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Abstrak 
Penelitian ini mengkaji pengembangan keahlian dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan ke arah pembentukan kepercayaan dan Ioyalitas pelanggan pengguna jasa 
internet Telkom Speedy. Keahlian-keahlian tersebut mencakup reputation building skills, 
problem solving skills, verbal communications skills, nonverbal communications skills, dan 
customer service culture skills . 
Dengan partisipasi 186 responden pengguna jasa layanan internet provider 
Telkom Speedy di Jabodetabek yang diperoleh dengan menggunakan convenience 
sampling terungkap bahwa bahwa problem solving skills dan customer service cukture skills 
sebagai faktor yang mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sebaliknya 
reputation building skills, verbal communications skills dan nonverbal communications 
skills tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan palanggan. Hasil 
penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu membentuk kepercayaan 
dan loyalitas pelanggan. 
Kata kunci : Keahlian melayani pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, 
loyalitas pelanggan 
I .  PE N DA H U LU A N  
Kegiatan bisnis saat ini mulai banyak dilakukan melalui jaringan internet. Layanan 
online telah mengubah nuansa baru dalam dunia pemasaran (Kotler dan Amstrong, 2012). 
Dengan semakin meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia, semakin meningkat 
pula harapan pelanggan terhadap layanan jasa tersebut (Infokomputer, April 2012). Makin 
bertambahnya jumlah perusahaan penyedia layanan internet (provider), membuat persaingan 
antar penyedia semakin tinggi (Akroush, 2010). Hal ini mendorong penyedia layanan untuk 
senantiasa memberikan layanan yang berorientasi pelanggan sehingga dapat menciptakan 
kepuasan pelanggan akan layanan provider internet (Gronroos, 1984). 
*) Yulia Feni Sitanggang dan Anton Wachidin Widjaja, Dosen Pascasarjana MM Ubhara 
Jaya 
Jurnal Kajian Ilmiah Ubhara Jaya, Volume 14 Nomor: 2, Edisi April 2014 2011 
Jurnal Kajian Ilmiah Ubhara Jaya, Volume 14 Nomor: 2, Edisi April 2014 2012 
Sejalan dengan meningkatnya jumlah pengguna intemet di Indonesia, jumlah 
penyedia jasa Iayanan internetpun meningkat. Berdasarkan data statistik Kementerian 
Komunikasi dan Informatika, pada tahun 2008 terdapat 150 perusahaan penyedia jasa 
layanan internet, kemudian meningkat menjadi 169 perusahaan di tahun 2009 dan terdapat 
181 perusahaan di tahun 2010 ( Statistik Kominfo, 2010). Dengan meningkatnya jumlah 
penyedia jasa pelayanan internet, tentunya tingkat persaingan antara penyedia jasa pelayanan 
internet juga meningkat, sehingga perusahaan-perusahaan harus terus berupaya untuk 
menciptakan dan mempertahankan keunggulan kompetitifnya dengan membedakan apa yang 
disediakan bagi pelanggan dibandingkan paraa pesaingnya yang dilakukan dengan cara 
memberikan layanan yang lebih baik agar dapat memenangkan persaingan (Kotler dan 
Keller, 2006). Keunggulan kompetitif pada gilirannya menentukan atau mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, jika pelanggan (customer) puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
penyelia jasa maka pada gilirannya akan bermuara pada kepercayaan dari loyalitas dari 
pelanggan. Dalam penelitian ini, penyedia layanan intemet provider Telkom Speedy menjadi 
alasan pemilihan produk jasa layanan penyedia intemet provider karena merupakan salah satu 
penyedia layanan internet saluran tetap terbesar di Indonesia yang mempunyai sebanyak 2,5 
juta yang tetap masih mampu bersaing dengan pengguna wireless (Telkom Media, 2011). 
Penelitian ini mengkaji faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan jasa layanan internet provider Telkom Speedy yang pada akhirnya akan dapat 
membentuk kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap jasa layanan internet tersebut. 
Penelitian ini mengembangkan penelitian yang dilakukan oleh Amjad A. Abu-El-Samen, 
Mamoun N. Akroush, Fayez M. Al-Khawaldeh, dan Motteh S. A1-Shibly, (2011) yang 
dimuat dalam tulisan yang berjudul "Towards an integrated model of customer service skills 
and customer loyalty: The mediating role of customer satisfaction" dengan menambahkan 
penelitian yang dilakukan oleh Pedro S. Coelho dan Jorg Henseler (2012) yang dimuat dalam 
tulisan yang berjudul "Creating customer loyalty through service customization". 
II. MODEL DAN HIPOTESIS-HIPOTESIS PENELITIAN 
Faktor utama yang mempengaruhi pilihan pelanggan terhadap suatu penyedia layanan 
adalah layanan (services) yang disediakan pada pelanggan. Untuk dapat menyediakan nilai 
yang unggul pada pelanggannya, perusahaan dituntut untuk senantiasa mengembangkan 
kemampuannya dalam melayani pelanggannya. Dengan demikian, dapat tercipta kepuasan 
pelanggan yang pada gilirannya akan dapat membentuk kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 
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El-Samen et al. (2011) mengklasifikasikan keahlian dalam melayani pelanggan 
menjadi lima yaitu keahlian dalam membangun reputasi (reputation building skills), keahlian 
dalam menyelesaikan masalah (problem solving skills), keahlian berkomunikasi verbal 
(communications verbal skills), keahlian berkomunikasi nonverbal (communications 
nonverbal skills) dan keahlian budaya layanan pelanggan (customer service culture skills). 
Reputasi merupakan aset penting bagi perusahaan. Reputasi yang dikembangkan perusahaan 
dapat membentuk citra perusahaan yang penting artinya dalam penciptaan layanan 
pelanggan. Perusahaan dapat mengembangkan reputasinya dengan menyediakan tanggapan 
yang optimal terhadap keluhan pelanggan secara konsisten sehingga dapat menciptakan 
loyalitas pelanggan (Akroush et al., 2010). 
Keahlian menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan memerlukan layanan dari 
karyawan yang terkait dengan keahlian mereka untuk mengidentifikasi, mencari, dan memilih 
solusi untuk masalah yang dialami oleh pelanggan (Kotler dan Kel ler, 2006). Keahlian 
dalam menyelesaikan masalah merupakan salah satu aspek fundamental dalam 
pengembangan kemampuan layanan pelanggan (EI-Samen et al., 2011). 
Perusahaan dapat melakukan komunikasi dengan pelanggannya secara verbal dan 
nonverbal. Keahlian berkomunikasi verbal harus berorientasi pada layanan pelanggan melalui 
ketersediaan kemampuan mendengarkan untuk mendengarkan suara pelanggan (sehingga 
dapat menyenangkan pelanggannya) dan bersikap responsif terhadap apa yang disuarakan 
pelanggan, serta bersikap ramah dengan pelanggan ketika membantu menangani masalah 
atau memberikan layanan lainnya (EI-Samen et al., 2011) . Komunikasi nonverbal adalah 
proses komunikasi dimana pesan disampaikan tidak menggunakan kata-kata, melainkan 
menggunakan gerak isyarat, bahasa tubuh, ekspresi wajah, kontak mata, simbol-simbol, serta 
cara berbicara: seperti intonasi, penekanan, kualitas suara, emosi, dan gaya berbicara (Dale, 
2000). Devito, (2007) menyebutkan bahwa dalam banyak hal komunikasi non verbal dapat 
memperkuat apa yang ingin dicapai melalui komunikasi verbal. Hal ini dikarenakan 
komunikasi non verbal dilakukan dengan memperhatikan ketulusan, kompetensi, tingkat 
efisiensi yang dapat diperoleh, dan pengalaman yang dimiliki oleh perusahaan. 
Perusahaan harus senantiasa mengembangkan budayanya yang mengarah pada 
penciptaan kepuasan pelanggan. Perusahaan harus mampu menanamkan nilai-nilai kepuasan 
pelanggan dalam diri semua karyawannya. Perusahaan harus mampu mengembangkan 
budaya organisasinya dengan adanya keterkaitan yang erat antara budaya organisasi dan 
pemasaran jasa (EI-Samen et al., 2011). Hal ini sejalan dengan landasan dari konsep 
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pemasaran yang berorientasi pada pelanggan, di mana keberhasilan perusahaan akan 
ditentukan oleh individu-individu di dalamnya yang berorientasi pada memuaskan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan. Individu-individu yang berorientasi pada pasar harus senantiasa 
dapat memahami dan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan (dengan menempatkan 
pelanggan pada bagian terpenting dari bisnis). Pelanggan akan menjadi prioritas utama dalam 
perusahaan, perusahaan harus mampu secara terus menerus mendapatkan umpan balik 
pelanggan. Setiap individu di dalam perusahaan harus bertanggung jawab untuk memuaskan 
pelanggan. 
Dari penjelasan di atas, dapat dikembangkan model penelitian seperti terlihat pada 
Gambar 1. 

















Karyawan dalam suatu perusahaan melalui tingkah laku, sikap, dan kegiatannya 
sangat mempengaruhi citra perusahaan dalam benak pelanggan (de Chernatony dan 
Dall'Olmo, 1999). Hal terpenting bagi pelanggan dalam memilih perusahaan jasa adalah 
reputasinya. Perusahaan harus membangun reputasi dalam benak pelanggannya dan menjadi 
keahlian fundamental yang harus dimiliki oleh karyawan (Boyd et a1.,1994). Tiap individu  
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pada harus mampu bertanggung jawab untuk merepresentasikan secara baik citra sebuah 
organisasi (Deshpande et al., 1993). 
Keahlian dan kompetensi dalam membangun kepercayaan dengan pelanggan adalah 
elemen penting dalam membangun reputasi perusahaan yang dapat menjadi landasan untuk 
mendapatkan kepuasan pelanggan (EI-Samen et al., 2011). Pentingnya membangun reputasi 
dengan memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan akan memberikan pengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
Hi: Keahlian Membangun Reputasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
Keahlian menyelesaikan masalah pelanggan merupakan aspek yang fundamental dari 
kemampuan layanan pelanggan (Harris, 2010). Penelitian membuktikan bahwa organisasi 
yang gagal untuk mengembangkan sebuah proses penyelesaian masalah pelanggannya akan 
memiliki risiko terhadap penurunan efektifitas operasional perusahaan (O'Loughlin dan 
McFadzean, 1999). Untuk itu diperlukan adanya kemampuan dari karyawan dalam 
mengidentifikasikan, mencari, dan memilih solusi yang tepat untuk menyelesaikan masalah 
dengan baik terhadap pelanggan (Kotler dan Keller, 2012). Kemampuan untuk 
menyelesaikan masalah pelanggan merupakan satu cara yang dapat dilakukan untuk dapat 
bersaing dengan perusahaan-perusahaan lain dalam membangun kepuasan pelanggan (EI-
Samenn et al., 2011). Hal ini menunjukkan bahwa layanan pelanggan yang tercermin dalam 
keterampilan dan kompetensi pemecahan masalah merupakan landasan dalam menciptakan 
kepuasan pelanggan. Dengan semakin meningkatnya keahlian dalam penyelesaian masalah 
pelanggan maka kepuasan pelanggan semakin meningkat. Oleh karena itu dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H2: Keahlian Menyelesaikan Masalah berpengaruh positif terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
Komunikasi adalah proses di mana informasi, ide, dan pemahaman dibagikan di 
antara dua orang atau lebih (Harris, 2007). Pengembangan keahlian berkomunikasi verbal 
harus berorientasi kepada kepuasan pelanggan melalui peningkatan kemampuan untuk 
mendengarkan pelanggan, menghargai pertanyaan-pertanyaan pelanggan, bersikap 
responsive, serta menunjukkan sikap bersahabat dengan pelanggan pada saat membicarakan 
permasalahan (El-Samen et al., 2011). Kemampuan komunikasi verbal memiliki efek positif 
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terhadap kepuasan pelanggan di mana semakin meningkat kemampuan verbal yang dimiliki 
oleh karyawan maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat, maka dapat dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H3: Keahlian Komunikasi Verbal berpengaruh positif terhadap Kepuasan  
Pelanggan 
Komunikasi non verbal merupakan keterampilan lainnya yang merupakan bagian 
penting dari keterampilan individu untuk menyediakan layanan pelanggan yang sukses (Jones 
dan Keppler, 2008). Swartzlander (2004) menyatakan bahwa komunikasi non verbal adalah 
semua komunikasi yang tidak menggunakan kata-kata, seperti kemampuan untuk memahami 
bahasa tubuh, gerakan dan isyarat, kepribadian, dan pelanggan, ekspresi wajah, dan 
menunjukkan ketulusan dalam melayani pelanggan. Penelitian empiris telah menunjukkan 
bahwa sekitar dua pertiga dari pesan berasal dari komunikasi nonverbal dan se.pertiga lainnya 
dari kata-kata. Swartzlander, (2004) mengatakan bahwa kebanyakan orang cenderung 
percaya pada komunikasi non verbal, selain itu komunikasi non verbal merupakan 
keterampilan karyawan dalam melayani pelanggan yang memberikan kesan pertama bagi 
pelanggan melalui isyarat bahasa tubuh yang memiliki dampak penting pada kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H4: Keahlian Komunikasi Nonverbal berpengaruh positif terhadap Kepuasan  
Pelanggan 
Landasan konsep pemasaran adalah orientasi kepada pelanggan (Webster, 1994). Jika 
bisnis adalah untuk menjadi sukses, maka tiap individu dari organisasi harus berorientasi 
pada upaya memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Setiap individu harus 
berorientasi pada pasar serta harus mampu memahami dan mengidentifikasi kebutuhan dan 
keinginan konsumen dengan menempatkan pelanggan pada bagian yang terpenting bagi  
organisasi, serta mampu terus menerus meminta umpan balik pelanggan guna 
keberlangsungan usaha. 
Setiap individu dalam perusahaan bertanggung jawab untuk memuaskan pelanggan 
(Kotler dan Amstrong, 2010). Pemasaran bukanlah penjualan atau kegiatan khusus, tetapi 
seluruh kegiatan bisnis dari sudut pandang pemuasan pelanggan. Upaya menempatkan 
pelanggan pada bagian yang utama membutuhkan budaya layanan pelanggan di mana 
karyawan harus memiliki seperangkat nilai-nilai dan keyakinan yang cenderung konsisten 
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untuk senantiasa memperkuat dan menerapkan fokus pelanggan dalam aktifitas yang 
dijalankan organisasi (EI-Samen et al., 2011). Argumen ini didukung oleh Webster(1994) 
yang menyatakan bahwa sikap karyawan yang berpusat pada budaya layanan merupakan 
pendorong utama kepuasan pelanggan karena senantiasa berorientasi pada kebutuhan dan 
keluhan pelanggan, hal tersebut mendasari terbentuknya hipotesis sebagai berikut: 
H5: Keahlian Budaya Layanan Pelanggan berpengaruh positif terhadap  
Kepuasan Pelanggan 
Kepercayaan pelanggan bergantung dari tingkat kepuasan pelanggan secara 
menyeluruh terhadap pengalaman pembelian yang dilakukannya (buying experience) (Omar 
et al., 2009). Cara yang paling efektif untuk membuat pelanggan percaya mengenai 
kemampuan atau kompetensi yang dimiliki oleh perusahaan adalah dengan memberikan 
pengalaman yang positif kepada pelanggan. Jika pelanggan sudah merasakan bahwa penyedia 
jasa mampu memenuhi kebutuhan dan keinginannya, maka dapat menimbulkan kepuasan 
pelanggan dan pada gilirannya pelanggan tersebut dapat menjadi percaya terhadap penyedia 
jasa (Walter et al., 2002). Penelitian Kaveh, et al. (201 1) menunjukkan bahwa kepercayaan 
dan kepuasan pelanggan mempunyai korelasi positif, maka dapat dibentuk hipotesis sebagai 
berikut: 
H6: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan  
Pelanggan 
Pelanggan yang mengalami tingkat kepuasan yang tinggi tidak hanya setia terhadap 
perusahaan, tetapi juga biasanya bersedia menyebarkan informasi positif dari mulut ke mulut 
dan menunjukkan niat pembelian kembali lebih besar (Garbarino dan Jonson, 1999). 
Kepuasan pelanggan merupakan prasyarat yang diperlukan untuk terbentuknya loyalitas 
pelanggan dan pelanggan yang puas lebih cenderung untuk membeli produk yang sama atau 
layanan berulang kali. Kepuasan pelanggan adalah konsekuensi dari keseluruhan pelayanan 
pelanggan. Kepuasan pelanggan memberikan fondasi pada perusahaan untuk kelanjutan 
keunggulan bersaingnya (EI-Samen et al., 2011). 
Hal mendasar dari kepuasan pelanggan adalah pembentukan interaksi yang sukses 
antara perusahaan dan pelanggannya melalui layanan yang menciptakan pengalaman yang 
positif dan mengesankan dalam benak pelanggan. Pelanggan bahkan bersedia membayar 
lebih untuk layanan yang lebih baik (Durkin, 2005). Pengalaman positif terhadap penyedia 
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layanan dapat menciptakan landasan yang kuat bagi pembentukan loyalitas pelanggan (EI-
Samen et al., 2011). Dari pemikiran tersebut, maka dibentuklah hipotesis sebagai berikut; 
H7: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepercayaan pelanggan adalah bagian yang penting yang diperlukan dalam 
pembentukan hubungan jangka panjang antara penyedia jasa dan pelanggannya (Coelho dan 
Hanseler, 2012). Dari penelitian-penelitian sebelumnya ditemukan bahwa terdapat pengaruh 
positif antara kepercayaan pelanggan dengan keinginan untuk membeli kembali (Kaveh et 
al., 2011). Berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan mengenai jasa pelayanan 
pengguna internet, Thakur dan Singh, (2011) mengemukakan bahwa kepercayaan 
memberikan efek positif pada loyalitas pelanggan di sektor telekomunikasi. Oleh karena itu, 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H8: Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan 
III. METODOLOGI PENELITIAN 
Tahap awal dimulai dengan melakukan pra-uji terhadap kuesioner terhadap 30 
responden untuk menguji reliabilitas dan validitas dari masing-masing variabel yang 
digunakan, dimana pra-uji dilakukan dengan menggunakan software SPSS versi 18. Hasil 
pra-uji yang diperoleh menunjukkan tingkat reliabilitas dan validitas yang memadai. Tahap 
selanjutnya adalah menyebarkan kuesioner terhadap 370 responden yang merupakan 
pengguna jasa internet provider Telkom Speedy di Jabodetabek, dengan cara mendatangi 
responden secara langsung di gerai-gerai telkom dan juga secara online dengan mengirimkan 
kuesioner melalui email kepada calon responden. Dari kuesioner yang disebarkan, 
didapatkan 186 kuesioner yang dianggap memenuhi persyaratan dan dapat diolah menjadi 
data penelitian. Metode pengumpulan sampel yang digunakan oleh penulis pada penelitian 
ini adalah metode sampel non-probabilitas, dengan menggunakan convenience sampling 
(Malhotra, 2007). 
PROFIL RESPONDEN 
Responden dalam penelitian ini adalah para pengguna jasa internet provider Telkom 
Speedy yang tinggal, bekerja, sekolah atau kuliah di daerah Jabodetabek. Tabel 1 
menunjukkan profil responden secara keseluruhan, meliputi: jenis kelamin, status, usia, 
tingkat pendidikan terakhir, pendapatan, pekerjaan, serta lamanya menggunakan jasa layanan 
internet provider. 
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Tabel 1  
Profil Responden 
Jenis Kelamin Pria 113 60.8 
Wanita 73 39.2 
TOTAL 186 100 
Usia <21 27 14.5 
21-30 79 42.5 
31-40 45 24.2 
41-50 27 14.5 
>50 8 4.3 
TOTAL 186 100 
Pendidikan Terakhir SMU Sederajat 69 37.1 
Diploma 24 12.9 
Sarjana 67 36.0 
Pasca Sarjana 23 12.4 
Lainnya 3 1.6 
TOTAL 
186 100 
Pekerjaan Mahasiswa 15 8.1 
Karyawan 129 69.4 
Pengusaha 10 5.4 
Profesional 14 7.5 
Lainnya 18 9.7 
TOTAL 186 100 
Pendapatan per Bulan <5 juta 96 51.6 
5 juta - 10 juta 61 32.8 
10 juta - 15 juta 17 9.1 
15 juta - 20 juta 2 1.1 
20 juta - 25 juta 7 3.8 
>25 juta 3 1.6 
TOTAL 186 100 
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Domisili Jakarta 125 67.2 
Bogor 12 6.5 
Depok 6 3.2 
Tangerang 38 20.4 
Bekasi 5 2.7 
TOTAL 186 100 
Lamanya menggunakan 
Speedy dan masih 
menggunakan 
1-3 bulan 41 22.0 
3-6 bulan 30 16.1 
Diatas 6 bulan 114 61.3 
TOTAL 186 100 
 
Sumber: Hasil olahan peneliti 
OPERASIONALISASI VARIABEL -VARIABEL PENELITIAN 
Seluruh indikator yang digunakan dalam penelitian ini, diadopsi dari penelitian 
sebelumnya, dimana skala pengukuran yang digunakan adalah 5 nilai pada skala Likert, yaitu 
Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S), dan Sangat Setuju 
(SS). 
Definisi konseptual dan operasionalisasi variabel-variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 2. 
Tabel 2  
Definisi Konseptual dan Definisi Operasional 
Variabel Defunsi Konseptual 








Reputasi telah menjadi 
salah satu aset paling 
berharga dari organisasi 
pelayanan. Organisasi 
digambarkan sebagai 
bagian utama dari kualitas 
1. Karyawan mempunyai fokus pada 
kredibilitas dan membangun 
kepercayaan dengan Pelanggan 
perusahaan. 
2. Kemampuan Karyawan untuk  
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 layanan pelanggan dalam 
menciptakan isyarat nyata 
untuk mengatasi masalah 
yang diciptakan oleh 
karakteristik unik yaitu 
layanan. (Gronroos, 1984; 
Akroush, 2010) 
bagi budaya perusahaan dan 
kesinambungan. 
3. Komitmen Karyawan untuk  
memberikan manfaat terbaik dan 
layanan untuk Pelanggan perusahaan 














mencari, dan memilih 
solusi untuk masalah 
pelanggan (EL-Samen, et 
al., 2011). 
1. Kemampuan karyawan untuk 
menangani berbagai jenis 
pelanggan. 
2. Karyawan menentukan persyaratan  
kemungkinan solusi masalah saya. 
3. Karyawan berusaha untuk  
mengidentifikasi solusi yang 
mungkin untuk masalah saya dengan 
perusahaan. 
4. Karyawan berusaha untuk memilih  
solusi terbaik untuk masalah saya 
dengan perusahaan. 
5. Karywan memiliki pengetahuan  
yang baik akan jasa yang ditawarkan 
kepada pelanggan. 
6. Karyawan tanggap akan masalah  












proses di mana informasi, 
gagasan, dan pemahaman 
yang dibagi antara dua 
atau lebih orang (Harris, 
2007) 
1. Karyawan berhati-hati untuk tidak 
mengganggu saya saat menjelaskan 
masalah saya 
2. Karyawan memberi saya cukup 
waktu untuk menjelaskan masalah 
saya bahkan saat mereka sibuk 
3. Karyawan memberi komentar positif 
dengan saya saat membahas masalah 
saya 
4. Karyawan memiliki simpati yang 








cenderung percaya pada 
1. Karyawan mampu memahami 
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Nonverbal komunikasi nonverbal       baik. (2011) 





      memahami pelanggan 
3. Karyawan tetap ramah terhadap 
pelanggan meski intonasi sura 
tinggi. 
 
Keahlian Budaya Setiap individu dalam 1. Karyawan berkomitmen untuk ELSamen, 
Layanan perusahaan bertanggung       melakukan apa pun untuk membuat et al. 
Pelanggan jawab untuk memuaskan       Pelanggan puas. (2011) 
(Customer pelanggan. Argumen ini 2. Karyawan mencoba untuk  
Service Culture didukung sebelumnya       melakukan hal yang baik pada kesan  




3. Perusahaan memperlakukan  
pelanggan sebagai unsur yang paling 
penting dalam melakukan bisnis. 
 
  4. Melayani kebutuhan pelanggan  
merupakan pemenuhan. kebutuhan 
dalam Perusahaan 
 
  5. Karyawan bertujuan untuk  
menyelesaikan 
      keluhan pelanggan dengan cepat. 
 
  6 .  Karyawan memil iki  
      pemahaman yang baik akan produk 
dan jasa perusahaan . 
 
  7 .  Karyawan bersikap ramah kepada  
pengguna jasa layanan. 
 
Kepuasan Kepuasan pelanggan telah 1. Secara keseluruhan, saya puas ELSamen. 
Pelanggan dianggap sebagai penentu      dengan kualitas layanan, kepuasan et al. 
(Customer fundamental jangka      pelanggan perusahaan pelanggan (2011) 
Service panjang perilaku      Fungsional  
Satisfaction) konsumen (Oliver, 1980). 2. Kepuasan dengan tanggap karyawan 
dalam menangani Pengaduan Anda. 
 
  3. Kepuasan dengan kompetensi 
karyawan garis depan dan 
keteram pi I an. 
 
  4. Kepuasan dengan interaksi karyawan 
garis depan dengan Anda. 
 
  5. Kepuasan pelanggan adalah dengan  
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         mudah dapat mengakses pelayanan        
        dari pelayanan karyawan. 
 
  6. Kepuasan pelanggan dengan hasil     
       layanan yang diberikan ketika Anda    
        memiliki masalah dengan perusahaan. 
  7. Kepuasan dengan harga yang  
       ditawarkan oleh perusahaan jasa. 
 
  8. Kepuasan dengan reputasi perusahaan  
         dan citra perusahaan dimana yang 
 
  Anda berurusan dengannya.  
  9. Kepuasan dengan kecepatan   
       menyediakan layanan pelanggan     
         untuk Anda saat Diminta. 
 
Kepercayaan Jika salah satu pasangan 1.  Saya percaya kepada penyedia Khokhar, 
Pelanggan mempercayai partner lain          Internet yang saya gunakan. (2011) 
(Customer Trust) maka pada akhirnya 
akan mengembangkan 
perilaku niat baik 
terhadap mitra kedua (Lau 
dan Lee, 1999). 
2.      Saya percaya bahwa internet       
   saya penyedia layanan    
   memiliki kepentingan terbaik    
   di hati. 
3.      Saya percaya bahwa jasa  
          penyedia pelayanan    
         memprioritaskan kepentingan 
pelayanan pelanggan. 
 
Loyalitas Loyal itas pelanggan 1. Ak  membeli dari Service Provider ELSamen, 
Pelanggan merupakan hal yang sangat         Internet saya lagi di masa depan. et al. 
(Customer penting bagi suatu 2.     Saya akan merekomendasikan (2011) 
Loyalty) perusahaan, karena loyalita: 
pelanggan merupakan kunc 
kesuksesan bagi suatu 
perusahaan, dan tentunya 
penting bagi perusahaan 
karena dapat memberikan 
laba dalam jangka watu 
yang panjang, karena 
pelanggan yang bersikap 
loyal akan terus menerus 
melakukan pembelian 
berulang kali pada 
perusahaan tersebut 
         Internet Service Provider saya 
kepada orang lain, misalnya 
teman-teman dan kerabat untuk 
melakukan pembelian mereka di 
masa depan. 
3.     Saya akan mendukung dan 
Mempertahankan citra  
layanan Internet Provider 
operator di depan pelanggan 
lain. 
 




IV. HASIL PENELITIAN 
Pembahasan hasil penelitian dilihat dari model persamaan struktural atau Structural 
Equation Modeling (SEM) sebagai alat analisis data, dengan menggunakan bantuan program 
LISREL versi 18.72. Terdapat dua komponen dalam SEM, yaitu model pengukuran 
(measurement model) dan model struktural (structural model). 
Model Pengukuran 
Sebelum dilakukan penelitian dengan metode SEM, maka diperlukan uji validitas dan 
uji reliabilitas terlebih dahulu, dengan melihat nilai Average Variance Expected (AVE) 
dengan batas > 0,50 dan nilai Construct Reliability (CR) >0,70 (Hair et al., 2010). Dilakukan 
uji validitas terhadap 39 indikator yang ada pada studi pendahuluan dan ternyata hanya 32 
indikator saja yang digunakan saat uji validitas aktual. Indikator yang tidak digunakan (tidak 
valid) dihilangkan untuk mencapai kesesuaian model. 
Model pengukuran analisis faktor konfirmatori digunakan untuk menggambarkan 
hubungan antara variabel laten dengan variabel indikatornya. Tingkat kekuatan dimensinya 
dapat dilihat dari nilai critical ratio atau t-values. T-values di atas 1,96 untuk tingkat 
kepercayaan penelitian sebesar 95% menunjukkan adanya hubungan yang signifikan (Hair et 
al., 2012). Tabel 3 menunjukkan hasil analisis faktor konfirmatori yang menunjukkan 
bahwa data yang layak diuji dengan menggunakan metode SEM (seluruh variabel memiliki 
nilai CR > 0,70 dan AVE >0,50). Hasil analisis kesesuaian model dari analisis faktor 
konfirmatori pada Tabel 4 juga menunjukkan hasil Good Fit, dimana indikator yang 
digunakan dalam model mampu memprediksi hasil penelitian. Hasil CFA menunjukkan 
CMIN/DF = 2.085, p-values = 0,00, RMSEA = 0,07, NFI = 0,96 , dan CFI = 0.98. 
Tabel 3  
Uji Reliabilitas 
 
Variabel Construct  
reliability (CR) 





RBS 0.878 0.706 0.840 reliabel 
PSS 0.930 0.930 0.964 reliabel 
VCS 0.848 0.736 0.858 reliabel 
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NVC 0.884 0.717 0.847 reliabel 
CSCS 0.911 0.672 0.820 reliabel 
CSS 0.954 0.747 0.864 reliabel 
TR 0.894 0.738 0.859 reliabel 
CL 0.929 0.813 0.902 reliabel 
 
Sumber: Hasil olahan peneliti 
Tabel 4  
Kecocokan Model 
No Model Nilai Tingkat 
Kecocokan 
1 Comparatif Fit Index (CFI) 0.98 Baik 
2 Goodness of Fit Index (GFI) 0.76 Baik 
3 Incremental Fit Index (IFI) 0.98 Baik 
4 Normed Fit Index (NFI) 0.96 Baik 
5 Parsimonious Normed Fit Index (PNFI) 0.87 Baik 
6 Relative Fit Index (RFI) 0.96 Baik 
7 Root Mean Square Error Approximation (RMSEA) 0.077 Baik 
8 Root Mean Square Residual (RMSR) 0.062 Baik 
 
Sumber: Hasil olahan peneliti 
Model Struktural 
Pada penelitian ini, terdapat delapan hipotesis yang diuji. Penelitian ini adalah 
penelitian one-tailed, di mana seluruh hipotesis terarah pada satu arah, yaitu memiliki 
pengaruh positif. Supaya hipotesis dapat diterima, maka berdasarkan tingkat signifikansi 0,05 
atau pada tingkat kepercayaan 95%, nilai uji statistik akan signifikan jika nilai t-values di atas 
> 1,96, untuk one- tailed test yang positif (Hair et al, 2010). 
Pada pengujian hipotesis akan dilihat adanya pengaruh yang signifikan atau tidak 
signifikan antara setiap variabel yang dipakai pada penelitian ini. Tabel 5 menunjukkan hasil 
uji hipotesis dalam penelitian ini. 
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Tabel 5 
Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis Alur (path) p-value 1-value Signifikansi Hasil Penelitian 
H i RBS — CS 0.07 0.40 tidak signifikan tidak didukung data 
H2 PSS — CS 0.28 1.98 signifikan didukung data 
H3 VCS -  CS 0.20 1.64 tidak signifikan tidak didukung data 
H4 NVC — CS -0.22 -1.98 tidak signifikan tidak didukung data 
H5 CSCS -  CS 0.45 3.08 signifikan didukung data 
H6 CS -  T R  0.71 9.75 signifikan didukung data 
 CS — CL 0.11 1.39 tidak signifikan tidak didukung data 
H8 TR — CL 0.75 8.09 signifikan didukung data 
 
Sumber: Hasil olahan peneliti 
Dari pengujian model yang telah dilakukan didapat model path diagram berdasarkan 
estimasi parameter atau koefisien model yang dapat dijelaskan hubungan model 
strukturalnya. Berdasarkan hasil pengolahan data empiris melalui tahap-tahap dalam 
pengujian hipotesis dengan menggunakan uji kecocokan model, analisis model pengukuran 
(uji validitas dan uji reliabilitas), analisis model path diagram dan uji hipotesis maka hasil 
pengujian hipotesis dapat memberikan jawaban apakah hipotesis yang dibentuk sebelumnya 
didukung atau tidak didukung oleh data penelitian. Suatu hipotesis dapat didukung oleh data 
penelitian jika hasil regresi harus memberikan nilai p-value sebesar >0.05 dan nilai t adalah 
sebesar >1.96 (Hair et al., 2010) 
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Gambar 2  
Model Persamaan Struktural 
 
  
Pada Gambar 2 di atas terlihat bahwa terdapat empat hipotesis yang signifikan 
dengan nilai p-values sebesar > 0,05 dan nilai t >1.96. Terdapat empat hipotesis yang tidak 
didukung oleh data penelitian dengan nilai p-values sebesar < 0,05 dan nilai t <1.96, yaitu 
hipotesis 1 (Hi) mengenai pengaruh keahlian membangun reputasi terhadap kepuasan 
pelanggan (nilai p-value 0,07, dan nilai t 0.40), hipotesis 3 (H3) mengenai pengaruh keahlian 
berkomunikasi verbal terhadap kepuasan pelanggan (nilai p-value 0.20 dan nilai t 1.64), 
hipotesis 4 (F14) mengenai pengaruh keahlian berkomunikasi nonverbal terhadap kepuasan 
pelanggan (nilai p-value -0.22 dan nilai t -1.98), hipotesis 7 (H7) mengenai pengaruh 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (nilai p-value 0.11 dan nilai 1.39). 
V. DISKUSI DAN IMPLIKASI 
Penelitian ini mengkaji pengaruh dimensi-dimensi kemampuan layanan pelanggan 
(reputation building skills, problem solving skills, verbal communications skills, nonverbal 
communications skills, dan customer service culture skills) terhadap kepuasan pelanggan 
yang pada gilirannya akan dapat membentuk kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa hanya keahlian menyelesaikan masalah dan keahlian budaya 
layanan yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini 
juga menemukan bahwa keahlian membangun reputasi serta keahlian komunikasi verbal dan 
non verbal tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
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Pada penelitian ini peneliti ingin melihat pengaruh dari dimensi-dimensi kemampuan 
layanan pelanggan terhadap kepercayaan dan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai sebuah model yang terintegrasi. Penelitian ini telah memperkaya 
pemahaman kita tentang keterampilan layanan pelanggan yang harus dimiliki oleh organisasi 
layanan intemet provider Telkom Speedy yang memiliki efek positif pada kepuasan 
pelanggan dan kemudian mengarah untuk mencapai kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 
Jika permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan berhasil terselesaikan maka 
pelanggan tersebut tidak terlalu memperdulikan lagi reputasi dari penyedia layanan (Amjad et 
al., 2011). Harris (2010) menyebutkan bahwa kemampuan menyelesaikan masalah 
merupakan aspek yang fundamental dari kemampuan pelayanan pelanggan. 
Dari penelitian terlihat bahwa komunikasi verbal dan non verbal yang dilakukan oleh 
Telkom Speedy tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pembentukan kepuasan 
pelanggan. Hal ini perlu mendapat perhatian dari perusahaan untuk m'engkaji proses 
komunikasi yang dilakukan apakah sudah berjalan sesuai dengan harapan dan tanpa adanya 
hambatan-hambatan di dalamnya. Komunikasi nonverbal begitu kompleks sehingga tidak 
mudah untuk mencapai tujuan yang dimaksudkan, seperti dalam mengkomunikasikan 
ketulusan, kemampuan (kompetensi) dan lainnya (Devito, 2009). Telkom Speedy juga harus 
fokus pada usaha dan pelatihan guna peningkatan keahlian menyelesaikan masalah pelanggan 
dan keahlian budaya layanan pelanggan yang berorientasi pada pelanggan karena semua 
faktor tersebut ditemukan mampu membangun kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat membentuk kepercayaan 
pelanggan. Coelho (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hal yang 
terpenting guna pembentukan kepercayaan pelanggan. Terlihat pula bahwa kepercayaan 
pelanggan merupakan hal penting dalam membentuk loyalitas pelanggan Kepuasan 
pelanggan tidak langsung membentuk loyalitas pelanggan, namun harus melalui 
pembentukan kepercayaan pelanggan. 
Berdasarkan hasil penelitian dapat diberikan implikasi-implikasi manajerial. Pertama, 
dari hasil penelitian ditemukan bahwa keahlian menyelesaikan masalah dapat membangun 
kepuasan pelanggan yang pada akhimya akan membentuk kepercayaan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan. Untuk itu, perusahaan perlu lebih meningkatkan keahlian menyelesaikan 
masalah dari karyawannya melalui pemberian pelatihan yang terkait erat dengan kemampuan 
menyelesaikan masalah serta Iebih memotivasi karyawan untuk mengeksplorasi seluruh 
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kemampuannya guna memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan pengguna jasa 
internet provider Telkom Speedy. 
Kedua pada penelitian ini juga menyatakan bahwa keahlian budaya layanan pelanggan 
dapat membangun kepuasan pelanggan. Perusahaan untuk lebih meningkatkan lagi budaya 
layanan pelanggan, seperti pembentukan sikap karyawan yang ramah dan mengutamakan 
kepentingan pelanggan, meningkatkan komitmen karyawan untuk dapat senantiasa 
memberikan layanan prima kepada pelanggan, serta membuat pedoman yang jelas terhadap 
orientasi kepada pelanggan. 
Untuk penelitian lanjutan, peneliti memberikan saran untuk meningkatkan jumlah 
responden dan ruang lingkup sebaran responden agar terlihat perbandingan yang jelas antara 
dimensi-dimensi kemampuan layanan. Di samping itu, perlu dilakukan penelitian yang 
menggunakan obyek lebih dari satu (seperti beberapa jenis penyedia internet) agar terlihat 
perbandingan yang jelas antara fungsi kemampuan layanan antar perusahaan. Penelitian 
lanjutan perlu menambah variabel lain seperti harga yang menentukan pilihan pelanggan 
terhadap jasa layanan internet. 
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